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产品详情

一、ISO9000与服务质量     所谓服务，根据ISO9000中“产品”的定义可知，服务是与硬件、

流程性材料、软件并列的4种通用产品之一，服务是一种产品。 什么叫服务质量？按照ISO9000定义，服

务质量当指服务满足规定或潜在需要的特征和特性的总和。具体体现在： 1、功能性。各种不同类型的

服务都有各自特定的基本服务功能。工商行政管理部门的服务具有多方面的功能，一方面为经济发展营

造一个公开、公正、公平的竞争环境；另一方面通过自身不断规范执法行为、改进工作作风、提高办事

效率，为市场主体的健康发展提供优质服务。 2、安全性。安全是人们的基本需要。服务业要确保人们

在旅行、住宿、饮食、购物、娱乐过程中的人身和财产的安全。同样，工商行政管理部门服务的安全性

体现在严把市场准入关，防患于未然，对不符合国家法律法规要求的，坚决不予注册登记。 3、时间性

。包含着及时、准时、省时三个要素。体现在工商管理部门的服务质量就是办事讲究时效性、限时性，

当前许多行政部门承诺限时办事制，最终目标就是提高服务质量。 4、经济性。当人们支付了一定费用

后，即要求获得相应数量和质量的服务，体现出商品等价交换的原则。各项工商规费的收取也应体现这

一服务特性。 5、舒适性。主要是指对服务环境、设备设施的要求。 6、周到性。指服务企业或服务人员

善于体察顾客心理，想顾客所想，急顾客所急，帮顾客所需，能满足顾客的要求。 7、知识性。服务业



充满着各种各样的知识，商店营业员要能向顾客介绍商品性能、使用和维修保养知识；餐厅服务员能向

宾客介绍菜点典故、烹调方法、营养知识；导游要具有丰富的地理、历史知识和较强的语言表达能力等

。工商行政管理部门开展的法律法规培训、印发法律法规宣传材料等活动，就是直接向广大市场主体提

供法规知识服务。

8、文明性。工商行政管理部门要求执法人员和窗口部位努力做到文明执法和热情服务。

二、ISO9000与工商管理部门     按照ISO9000质量管理和质量保证标准适用的39个经济活动类别来看

，几乎包含了所有的社会经济活动领域。ISO9000标准特别强调“所有工作是通过过程来完成的”。工商

行政管理部门的工作、职能实际上也是通过过程来完成的。比如：工商行政管理部门的登记注册管理就

是一个过程，受理———登记———审核———办理———发照———年检（验照）等一系列程序，实

质上也是一个产品形成的过程。 过程是什么？ISO9000标准定义为“将输入转化为输出的一组彼此相关

的资源和活动”。要完成任何一项工作，都要有必要输入，对工商行政管理部门而言，输入就是法律法

规的要求、部门领导的指示等，是开展工作的基础或依据。同时，任何一项工作都有一个工作目标，达

到一定的结果，这就是输出。对工商行政管理部门而言，输出就是监管和服务到位，即如何强化维护市

场经济秩序的职能，落实各项监管手段和服务措施。当然，为了实现某项工作目标，就得事前策划好应

采取的途经和方法，在ISO9000标准中就叫作程序。就是明确该项工作的目的和范围，如何对活动进行控

制和记录等等。对工商行政管理部门而言，就是要制定一个管理办法或实施细则，形成文件，实际上也

就是“书面程序”或“文件化程序”等。     在ISO9004-2《质量管理和质量体系要素第2部分：服务

指南》的附录A《可适用本标准的例子》中，把“行政管理”单列为一类。欧美、澳大利亚等政府管理

机构以ISO9000族标准为指导，建立和实施行政服务质量体系，在为纳税人服务上提高了质量和效率。因

此，工商行政管理部门通过ISO9000标准化也可以达到规范执法行为、优化服务质量、提高办事效率的最

佳效果。     总而言之，ISO9000族标准是一种通用标准，并非是任何行业或经济领域的专用标准，

具有通用性、实用性、指导性和推荐性特点。在当前，全球性竞争不断增长的今天，顾客对质量的期望

也越来越高，办事者对政府部门办事效率要求也越来越高。因此，工商行政管理部门在一手抓监管的同

时，还必须一手抓服务，通过本部门应用ISO9000族标准建立、实施、保持并持续改进其质量管理体系，

进一步强化服务意识，为国民经济的持续、快速发展努力营造良好环境。
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